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Con frecuencia en la Alcaldía de Bojacá Cundinamarca  los derechos de petición no 
son contestados en los términos dados por la ley, con la información conseguida en 
este trabajo, a partir de entrevista con la dirección, encuestas a los Secretarios de 
Despacho, revisión del archivo  y observación al procedimiento , se plantea una 
mejora al procedimiento actual, con la posibilidad de efectuar medición y 
seguimiento al procedimiento cuyos resultados permitan la generación de acciones 
correctivas y acciones preventivas.  
Es obligación de los funcionarios públicos cumplir con las normas legales emanadas 
del estado Colombiano, en este trabajo de Investigación se ratificará la importancia 
del cumplimiento de las leyes 734 de 2002 (Código disciplinario único), 1437 de 
2011 (Código de procedimiento administrativo de lo contencioso administrativo) , ley 
87 de 1993 (Normas para el ejercicio del control interno en las entidades del estado)  
y el MECI (Modelo Estándar de Control Interno)se evidenciará  las consecuencias 
que trae para los funcionarios públicos su incumplimiento, además  se comprobará el 
importante  aporte dado por la NTCGP1000 , ISO 9001 en la construcción de una 
propuesta de solución de la problemática presentada en la Alcaldía de Bojacá 
Cundinamarca,   en el Trámite de Respuesta de los Derechos de Petición 
presentados por los ciudadanos, con la finalidad de dar cumplimiento a la normativa 
vigente y de mejorar los tiempos de respuesta de las peticiones, quejas, sugerencias 























1.  GENERALIDADES 
 
1.1  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1.1. Antecedentes. El Municipio de Bojacá fue fundado por Gonzalo Jiménez de 
Quezada el 16 de octubre del año 1537, está ubicado en el Departamento de 
Cundinamarca, Provincia de Sabana de Occidente a 40 kmts2 de la ciudad de 
Bogotá, cuenta aproximadamente con 10.000 habitantes y tiene una extensión de 
109 kmts2 El Municipio cuenta con sus símbolos institucionales como la bandera el 
escudo y el himno municipal. 
 
La administración municipal  está conformada por siete (7) Secretarias y tres (3) 
Direcciones  tal como lo muestra el organigrama de la Administración municipal, 
(véase la figura 1), su misión y visión se describe a continuación: 
 
 Misión del Municipio de Bojacá. Cumplir con las competencias constitucionales 
y legales para lograr el bienestar general de los habitantes a partir del progreso 
local, la organización del territorio y la prestación oportuna de los servicios 
 
 Visión del Municipio de Bojacá. Bojacá, en el año 2020 será un municipio 
desarrollado a través del turismo con importantes niveles de industrialización que le 
permiten aprovechar sus potencialidades económicas y sociales, con una 
sostenibilidad ambiental y ecológica donde sus habitantes cuenten con una mejor 
calidad de vida. 
 
Para la Administración Municipal los principios rectores que permiten desarrollar la 
Misión son la Eficiencia, Eficacia, Responsabilidad, Moralidad, Oportunidad, 
Imparcialidad, Oportunidad y Transparencia, para la Administración Municipal los 
valores corporativos son: 
 
 Vocación del servidor publico 
 Honestidad  y transparencia en el servicio 
 Ética 
 Acatamiento de la Constitución  y las leyes. 
 Actitud positiva hacia el trabajo 
 Sentido de Pertenencia 
 Compromiso institucional 
 Polifuncionalidad y trabajo en equipo 
 Participación, innovación y creatividad 







Figura 1. Organigrama Administración Municipal de Bojacá. 
 
Fuente. Plan de desarrollo Municipal “GANA BOJACA GANAMOS TODOS” año 
2012. 
El Alcalde  Municipal debe cumplir con el Plan de Desarrollo propuesto para la 
vigencia, dentro de las múltiples funciones que se cumplen en la Administración 
Municipal de Bojacá para cumplir con este Plan, está la de dar el correcto trámite de 
respuesta a las PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS  Y SUGERENCIAS de los 
ciudadanos , la obligatoriedad del cumplimiento de esta función está dada en la ley 
734 de 2002, así como las acciones en caso de incumplimiento de esta norma que 
van desde amonestaciones escritas, multas, suspensiones, Retiro del Servicio  hasta 
la destitución e inhabilidad general, sin apartar las demás responsabilidades como la 
PENAL y la CIVIL. 
 













































derecho a presentar una Petición1, Queja2, Sugerencia3 y Reclamo4: 
 
 Por medio de la página WEB de la alcaldía   http://bojaca-cundinamarca.gov.co  
por el link de Peticiones, Quejas y Reclamos. 
 Radicando directamente en la alcaldía la Petición, queja, sugerencia o reclamo 
 
Toda actuación que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio 
del derecho de petición consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política, sin 
que sea necesario invocarlo, mediante este, entre otras actuaciones, se podrá 
solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situación jurídica, 
que se le preste un servicio, que se le entregue información, se le permita consultar, 
examinar y requerir copias de  documentos, formular consultas, quejas, denuncias y 
reclamos e interponer recursos. 
 
Conforme al artículo 14 de la Ley 1437 de 2011, dependiendo del tipo de petición los 
términos para resolver (en días hábiles) van desde los 10 días hasta los 30 días 
(véase el cuadro 1) En adelante para este documento se entiende como derecho de 
petición toda petición, queja o reclamo interpuesta por la comunidad, sin embargo tal 
como lo evidencia el cuadro 2.Tiempos de respuesta derechos de petición segundo 
semestre 2012 en la Alcaldía de Bojacá, se puede observar que siendo el plazo de 
15 días hábiles para peticiones relacionadas con información algunas secretarias, de 
las 7 que componen el organigrama de la administración, contestan en promedio 
sobre el tiempo o después del plazo establecido. 
 
Cuadro 1. Términos legales para resolver derechos de petición 






Cualquier Petición 15 días 
Petición de Documentos 10 días 
Consultas de materias a su 
cargo 
30 días 
Peticiones ante autoridades 10 días 
Fuente.  Artículo 13 de la ley 1437 año 2013 
 
                                                          
1
Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de 
interés general o particular y a obtener su pronta resolución ( Art 13 ley 1437 de 2011). 
2
Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relación con una conducta 
que considera irregular de uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones. 
3
 Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya sea por motivo general o particular, 
referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención de una solicitud. 
4
Es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestión de la entidad. 
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1.1.2. Diagnóstico. Los funcionarios de la Alcaldía de Bojacá contestan sobre o 
después del término establecido por la ley las peticiones, quejas y reclamos  que 
llegan a sus dependencias, esta situación se presenta por el trámite interno en la 
alcaldía, la consecuencia para los funcionarios es la apertura de procesos 
disciplinarios que llevan a sanciones y para la comunidad la inoportunidad  en la 
información o trámite solicitado. 
Según el análisis efectuado al control llevado de forma manual en la Secretaria de 
Gobierno se observa que los tiempos de respuesta de las peticiones de los 
ciudadanos están sobre el término y algunas veces pasan los términos dados por la 
ley exponiendo al funcionario de la administración Municipal a sanciones por este 
hecho. 
 
A continuación en el cuadro 2.Tiempos de respuesta derechos de petición segundo 
semestre 2012 en la Alcaldía de Bojacá, se puede observar que siendo el plazo de 
15 días hábiles para peticiones relacionadas con información algunas secretarias, de 
las 7 que componen el organigrama de la administración, contestan sobre el tiempo 
o después del plazo establecido. 
 
Cuadro 2. Tiempos de respuesta derechos de petición semestre II  2012 en la 
Alcaldía de Bojacá 
ITEM 






1 Servicios Públicos 14 
2 Planeación y Obras Públicas 14 
3 Servicios Públicos 14 
4 Planeación y Obras Públicas 14 
5 Desarrollo Social 14 
6 Planeación y Obras Públicas 21 
7 Planeación y Obras Públicas 14 
8 Desarrollo Institucional 15 
9 Planeación y Obras Públicas 30 
10 Servicios Públicos 16 
11 Desarrollo Económico 14 




Se ha determinado que durante este proceso se atraviesa por 15 actividades  e 
intervienen 5 actores, (véase la Figura 2). Tramite de un derecho de petición en la 
Administración municipal de Bojacá Cundinamarca 
 
 
Figura 2.Tramite de un derecho de petición en la Administración municipal de Bojacá 
Cundinamarca. 

















2 Análisis para direccionamiento
3 Direccionamiento
4 Radicación en sec controladora
5 Remisión con Oficio
6 Analiza, devuelve o trámita NO SI
7 Devuelve
8 Analiza y remite con oficio
9 Tramita respuesta
10 Envíar Respùesta a gobierno
11 Revisa Respuesta y Vbo Jurídico
12 Revisión y Firma Alcaldesa
13 Radicado Correspondencia enviada
14 Entrega respuesta al ciudadano
15 Entrega notificación de la respuesta.
ACTORES
 
Fuente.  El Autor 
 
La consecuencia es pérdida de tiempo en el proceso de respuesta  encontrándose 
en un análisis preliminar  fruto del conocimiento previo que se tenía de la situación y 
reforzado con la observación al procedimiento, las siguientes causas: 
 
 Reparto interno erróneo.  La petición es remitida para respuesta a la Secretaria 
que no tiene la respuesta al derecho de petición. 
 
 Ausencia de clasificación previa.  Las peticiones tienen una clasificación con 
diferentes términos legales para su respuesta, este aspecto no es tenido en cuenta 
al remitir la petición a las diferentes secretarias de la administración municipal, lo que 




 Contingencias en la notificación.  Las respuestas se elaboran a tiempo dentro 
del término pero al dejarse sobre el último día de plazo para notificar al ciudadano 
surgen contingencias con el medio de mensajería y no es entregada a tiempo. 
 
  Radicación errónea.  El Ciudadano radica la petición en sitio distinto al estipulado 
 
 Deficiente señalización.  La Alcaldía Municipal no cuenta con una señalización 
adecuada que informe al ciudadano el sitio donde debe radicar su petición. 
 
1.2  FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
Cómo una  propuesta de mejora en el trámite de peticiones, quejas, sugerencias y 
reclamos en la Alcaldía del Municipio de Bojacá Cundinamarca  permitirá proyectar 
un servicio con calidad y eficacia? 
 
1.3  OBJETIVO 
 
1.3.1 Objetivo general.  Diseñar una propuesta de mejora en el trámite de 
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en la Alcaldía Municipal de Bojacá 
Cundinamarca. 
  
1.3.2 Objetivos específicos.  Los objetivos específicos son los siguientes: 
 
 Realizar el diagnóstico del sistema de información de las peticiones, quejas, 
sugerencias y reclamos en la Alcaldía del Municipio de Bojacá. 
 
 Diseño de formato de una Base de Datos en la cual se registre la información  
pertinente que permita  trazabilidad de cada una de las PQRS. 
 
 Generar un sistema de medición que permita evaluar los resultados del proceso 
de atención de las PQRS aplicando la mejora continua. 
 
1.4  JUSTIFICACION 
 
El desarrollo de este proyecto se justifica por la obligación que tiene el Municipio de 
Bojacá de dar cumplimiento a la legislación existente que obliga a contestar en un 
tiempo establecido las peticiones, quejas sugerencias y reclamos presentados por 
los ciudadanos so pena de las sanción correspondiente que para el caso por ser una 
falta gravísima da para la destitución del funcionario responsable de la respuesta. 
 
Por otra parte para el cliente externo que este caso es el ciudadano, se ve afectado 
por cuanto la respuesta debe ser oportuna para que éste con base en la respuesta 
siga con los trámites o acciones correspondientes, la oportunidad es clave para la 




1.5  DELIMITACIÓN 
 
1.5.1 Tiempo.  El presente proyecto se desarrolla en un periodo de ocho meses. 
 
1.5.2 Espacio.  Se realizará en su totalidad en la Alcaldía del  Municipio de Bojacá, 
en la Cr 7  6  06. 
 
1.5.3 Contenido.  Los capítulos del presente trabajo son: 
 
 Generalidades 
 Diagnóstico del sistema de información de las PQRS en la Alcaldía de Bojacá 
   Diseño del sistema de PQRS que permita  trazabilidad de cada una de las PQRS. 
 Diseño del sistema de medición de las PQRS en la Alcaldía de Bojacá 
 
1.5.4 Alcance.  Se entregará  propuesta de mejora en el trámite de PQRS a la 
administración municipal de Bojacá para que tome la decisión de adoptarlo, el 
diseño de la propuesta va desde la recepción de las PQRS hasta la medición e 
indicadores. 
 
1.6  MARCO DE REFERENCIA 
 
1.6.1  Marco histórico.  En el desarrollo del presente trabajo de investigación se 
observan claramente la importancia de dos temas, la Evolución del derecho de 
Petición y la Evolución de la normatividad relacionada con el Control Interno y la 
calidad en las entidades de derecho público. 
 
La normatividad  en materia de control interno y calidad ha evolucionado en el 
estado Colombiano con la principal finalidad de controlar la corrupción 
administrativa. 
 
Para responder a las exigencias se emiten una serie de normas y directrices para 
lograr implementar los Sistemas de Gestión de Calidad, para poder implementar un 
Sistema de Gestión de Calidad al interior de la Administración Pública, se rige bajo 
los parámetros del Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004, por el cual se 
reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la 
Gestión Pública NTCGP 1000:2004, la cual determina las generalidades y los 
requisitos mínimos para establecer, documentar, implementar y mantener un 
Sistema de Gestión de Calidad en los organismos y entidades estatales. Este 
Decreto también determina que el establecimiento y desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad será responsabilidad de la máxima autoridad de la entidad 
estatal y de los jefes de cada una de las dependencias, así como de los funcionarios 




Sin embargo Colombia gracias a la Ley 872 de 2003 establece que en la 
reglamentación e implementación del Sistema de Gestión de Calidad, es decir el 
Control Interno, el Gobierno Nacional expedirá en un plazo no mayor a un año su 
vigencia, por otro lado, La Ley 872 de 2003 fue asumida por El DAFP o 
Departamento Administrativo de la Función Pública, entidad que con miras a expedir 
la NTCGP 1000:2004 efectúo la suscripción de un convenio con ICONTEC en razón 
de ser el organismo del Gobierno en dicha materia. 
 
La estructura de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 1000, 
es la misma de la Norma Internacional ISO 9001 pero distinta en razón de que el 
Estado no considero conveniente adoptar la una norma privada como lo es la ISO 
9001. La Norma NTCGP 1000:2004 es importante para la actividad del CONTROL 
INTERNO en la medida que agrega valor a la gestión de las organizaciones 
públicas, pues está invitada a proporcionar los parámetros por medio de los cuales el 
Estado fortalece una legitimidad y a su vez las organizaciones logran imprimir una 
mayor credibilidad en sus fines. La norma además busca el nacimiento de productos 
relacionados con lo que buscan y necesitan los ciudadanos. 
 
En cuanto a la Evolución del MECI , luego de un diagnóstico de investigación de 
más de dos años  realizado por la Agencia de Cooperación Internacional USAID y su 
operador en Colombia Casals y asociados y la Universidad Eafit, sometieron a 
consideración del Departamento Administrativo de la Función Pública un modelo de 
control interno estandarizado para ser implementado en Colombia con la intención 
de que el sistema de control interno cumpliera sus objetivos de estandarizar la 
manera sobre cómo controlar diferentes actuaciones de los servidores públicos, la 
ejecución de los procesos y el ejercicio del autocontrol. 
 
Es así como a través del Decreto 1599 del 20 de mayo de 2005, el señor Presidente 
de la República adoptó para el Estado Colombiano un Modelo Estándar de Control 
Interno que tiene como finalidad proporcionar una estructura para el control a la 
estrategia, la gestión y la evaluación de las entidades del Estado, para orientarlas 
hacia el cumplimiento de sus objetivos institucionales y su contribución a los fines 
esenciales del Estado.  
 
El Modelo Estándar de Control Interno MECI 1000: 2005 introduce elementos de 
gestión modernos basados en estándares internacionales de control interno de 
probada valides como son COSO, COCO, CADBURY y COBIT; por lo tanto 
determina las generalidades y la estructura necesaria para establecer, documentar, 
implementar y mantener un Sistema de Control Interno en las entidades y agentes 
obligados conforme al artículo 5º de la ley 87 de 1993.  
 
El 27 de mayo de 2005, mediante circular No.02 del Consejo Asesor del Gobierno 
Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y 
Territorial, se informa a los Representantes Legales, Jefes de Oficina de Control 
Interno, Auditores Interno, Asesores o quienes hagan sus veces en las entidades y 
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organismos públicos del ornan nacional y territorial, la normatividad que da vida al 
modeloMECI1000:2005. 
 
El 27 de septiembre del 2005, se emitieron las circulares 03, 04 y 05 que 
establecieron los lineamientos generales para la implementación del modelo 
estándar de control interno para el estado colombiano – MECI 1000:2005; 
determinaron líneas para la evaluación institucional por dependencias en 
cumplimiento de la ley 909 de 2004 y recordaron la función de verificación de las 
acciones de prevención o mejoramiento respecto de la defensa y protección de los 
derechos humanos por parte de los servidores públicos, respectivamente. 
 
Por otra parte es necesario conocer la evolución del derecho de petición en la 
historia, se presenta como medio para abolir la vindicta privada(venganza personal), 
es decir, la posibilidad de hacer justicia por las propias manos, es un elemento 
importante en la evolución del estado  estableciendo un mecanismo objetivo para la 
resolución de disputas en el que las personas acudían a la autoridad para obligar al 
infractor a resarcir los daños ocasionados, esto suponía un constante estado de 
caos y de desorden en el que el orden jurídico era impotente para hacer efectiva la 
aplicación del derecho. 
 
La existencia de este mecanismo, en cuanto al derecho, se remonta hasta la edad 
media, especialmente en Inglaterra que es en donde adquiere realmente su 
importancia. Allí surgieron los principios fundamentales que aún hoy inspiran a este 
derecho y por ello mismo ha sido el lugar en donde mayor desarrollo jurisprudencial 
ha tenido. En el artículo 29 de la Carta Magna de 1215  se encuentra de manera 
indirecta su reconocimiento. Luego de una evolución jurídica, pasa a estar plasmado 
directamente en el artículo 5 del Bill of Rights de 1689, en donde viene a 
proclamarse como un derecho de los súbditos, de presentar peticiones al rey, pero 
en el entendido de ejercerlo de manera correcta, es decir, sin expresiones 
indecentes o que se entendiera como un medio de presión. 
 
En Los Estados Unidos surgen en la historia en el momento en que se independizan 
las trece colonias de la corona británica. Para ello, se proveyeron de constituciones 
con el fin de darse felicidad, seguridad y proyectar el comienzo de la sociedad 
norteamericana. La Constitución de los Estados Unidos que nace en principio tan 
sólo con la parte estructural de un Estado, necesita de la incorporación de un Bill of 
Rigths, que se viene a plasmar en las enmiendas a la Constitución seguidas a su 
proclamación.  
 
En ellas van a aparecer los derechos de los estadounidenses y el derecho de 
petición se consagrará en la primera enmienda constitucional a cuyo tenor: “El 
Congreso no dictará ley alguna con respecto a la oficialización de una religión, o que 
prohíba el libre ejercicio de la misma; o que restrinja la libertad de palabra o de 
prensa, o el derecho del pueblo a reunirse pacíficamente y a peticionar al gobierno 




Esta primera enmienda consagra pues la libertad de expresión. Los diseñadores de 
la Constitución quisieron incorporar unos determinados derechos con el ánimo de 
limitar el abuso del gobierno. 
 
En España fue el proyecto de Constitución de Cádiz, el que contempló el derecho de 
petición en cabeza de los estados libres. Sin embargo, fue realmente la Constitución 
de1837 la primera que lo estableció en su denominación y naturaleza actual, cuando 
le quita esta facultad a las cortes y se lo entrega a los españoles. Con base en esto, 
es que todas las constituciones del siglo XIX y XX lo reconocen (1845, 1869, 1931, 
1979) 
 
Actualmente el derecho de petición, se encuentra en el art. 29 de la Constitución de 
1979 que establece el reconocimiento a favor de los ciudadanos para hacer 
peticiones a las instituciones y sin que lo solicitado tenga que ser necesariamente 
aceptado. Los titulares son personas naturales y jurídicas, de manera individual o 
colectiva. Sin embargo, los militares no pueden ejercerlo sino es de manera 
individual y en la forma en que lo determina la legislación específica. 
 
La manera para ejercerlo, es por medio de un escrito y actualmente se acepta la 
utilización de mecanismos electrónicos como el correo electrónico. Con relación a 
los idiomas, se puede utilizar cualquiera que esté oficializado. Finalmente es de 
mencionar que el Tribunal Supremo manifestó en sentencia del 28 de mayo de1965 
que el ejercicio del derecho de petición, no puede servir para vitalizar plazos ya 
cumplidos, ni derechos caducados, y en la del 22 de junio de 1973, se manifestó que 
tampoco tenía la virtud para revisar situaciones ya definidas. 
 
En Italia por medio de referéndum del 2 de junio de 1946 Italia se convirtió en 
república eligiendo una Asamblea Constituyente. El derecho de petición se 
encuentra dentro de los .derechos políticos, del electorado y de petición. Allí este 
derecho pertenece exclusivamente al ciudadano elector. Es un derecho que 
últimamente ha perdido su importancia, en razón de que los partidos son los 
encargados de transmitir a las cámaras lo que consideran deben ser las medidas 
legislativas que deben adoptarse. 
 
En cuando al Derecho de Petición en Colombia, nuestra Constitución Política lo 
consagra en su artículo 23 , Sin embargo, la consagración de este derecho en 
nuestro Estado, viene desde hace más de 180 años, cuando aparece por primera 
vez en la Constitución de Cúcuta en donde se manifestó en su artículo 157: “La 
libertad que tienen los ciudadanos de reclamar sus derechos ante los depositarios 
de la autoridad pública, con la moderación y el respeto debidos, en ningún tiempo 
será impedida ni limitada..” 
 
En la Constitución de 1886 se recogió en su artículo 45 que rezaba: “Toda persona 
tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, ya sea por 
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motivos de interés general, ya de interés particular, y el de obtener pronta 
resolución.” 
 
La Corte Suprema de Justicia y el Consejo de Estado, dieron un desarrollo doctrinal 
a este derecho distinguiendo tres modalidades separables e independientes: El 
derecho de petición propiamente dicho que corresponde a toda persona y que trata 
de peticiones generales que se hacen para la conveniencia social, la petición 
administrativa que hace un titular del derecho a fin de obtener un reconocimiento y 
autorización para su ejercicio y la pretensión jurisdiccional que está sometida según 
los códigos procesales 
 
En cuanto al derecho de petición ante las entidades públicas, la Constitución, 
además de consagrarlo como derecho fundamental, le otorga la característica de ser 
una norma de aplicación inmediata, determinada además por el artículo 85 del 
propio texto y reiterada en la jurisprudencia ,susceptible por todo lo anterior de la 
protección por vía de tutela, teniendo gran avance frente a otras constituciones del 
mundo, por ejemplo, la española en donde este derecho necesita de una 
reglamentación por medio de ley y por lo tanto su aplicación es indirecta. 
 
Este derecho es por lo tanto un camino para obtener acceso a las autoridades y se 
ha formado en una herramienta para la defensa de los derechos políticos y para la 
participación en la vida democrática del país, por medio de la fiscalización que todos 
los individuos pueden realizarle a las autoridades, conociendo sus actos, 
impugnando sus decisiones y manifestado su apoyo o rechazo a los gobernantes.  
 
Es de mencionar, que el Estado social de derecho obtiene su propia legitimación 
cuando se garantiza el acceso y ejecución del poder de manera democrática, como 
a su vez, en las posibilidades de darle solución a los constantes reclamos sociales, a 
tenor de los fines establecidos en el artículo 2 y el 209. Este derecho se presenta 
finalmente como la búsqueda por acercar el administrado y el Estado, otorgándole al 
primero un instrumento idóneo con el cual acudir ante el segundo para obtener 
información, o con el fin de que se produzca un pronunciamiento oportuno. 
 
La función administrativa se compone de un conjunto de actividades de manera 
práctica e inmediata, que por medio de hechos y omisiones busca satisfacer los 
Intereses de la comunidad. El principio básico que debe orientar las actividades 
administrativas, es el de la proporcionalidad entre la necesidad establecer el 
acatamiento y la resistencia presentada.  
 
Sus actos deben ser el reflejo fiel de lo quela norma ha establecido como potestad a 
quien lo ejercita (arts. 6, 121 CP). Por ello, la efectividad del derecho de petición 
reside no sólo en la posibilidad de Por lo tanto, cuando un particular en ejercicio del 
poder público vulnera o amenaza el derecho fundamental de petición, estamos 
frente a lo establecido en el inciso primero del artículo 23 de la Constitución Política 
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y por lo tanto es procedente la acción de tutela porque la acción u omisión provienen 
de una autoridad pública. 
 
1.6.2 Marco Conceptual.  A continuación se exponen los conceptos que se 
aplicaran en el desarrollo del presente trabajo. 
 
 Acción Correctiva.  Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) 
de una no conformidad detectada u otra situación indeseable. 
 
 Acción Preventiva.  Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) 
de una no conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
 
Existe diferencia entre  acción preventiva y acción correctiva. La acción preventiva 
se toma para prevenir que algo suceda, mientras que la acción correctiva se toma 
para prevenir que vuelva a producirse. 
 
 Calidad.  Grado en el que un conjunto de características cumple con los 
requisitos 
 
 Cliente.  Organización, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio, 
para efectos de la norma NTCGP 1000 y con la ley 872 de 2003, el termino cliente 
incluye a los destinatarios, usuarios o beneficiarios. 
 
 Competencia.  Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. 
 
 Conformidad.  Cumplimiento de un requisito. 
 
 Corrección.  Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una 
corrección puede darse junto con una acción correctiva. 
 
 Documento.  Información y su medio de soporte. Ejemplo: Registro, 
especificación, procedimiento documentado, dibujo, informe, norma. 
 
 El medio de soporte puede ser papel, magnético, óptico o electrónico, muestra, 
patrón o una combinación de estos. 
 
 Eficacia.  Grado en el que se alcanzan las actividades y se alcanzan los 
resultados planificados. 
 
 La medición de la efectividad se denomina en la ley 872 de 2003 como una 




 Enfoque Basado en Procesos.  Identificación y gestión sistemática de los 
procesos empleados en las entidades. Las interacciones entre procesos se conocen 
como “enfoque basado en procesos”. 
 
 Eficiencia.  Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
 Efectividad.  Medida del impacto de la gestión tanto en el logro de los resultados 
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles. 
 
La medición de la efectividad se denomina en la ley 872 de 2003 como una medición 
de impacto.  
 
 Entidades.  Entes de la rama ejecutiva del poder público y otros prestadores de 
servicios cubiertos bajo la ley 872 de 2003. 
 
Según el artículo 2 de la ley 872 de 2003, el sistema de gestión de la calidad se 
desarrollará y se pondrá en funcionamiento en forma obligatoria en los organismos y 
entidades del sector central y del sector descentralizado, por servicios de la rama 
ejecutiva del sector público del orden nacional. 
 
 Equipo de Medición.  Instrumento de Medición, software, patrón de medición, 
material de referencia o equipos auxiliares o combinación de ellos, necesarios para 
llevar a cabo un proceso de medición. 
 
 Especificación.  Documento que establece requisitos. 
 
 Gestión.  Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad. 
 
 Gestión Documental.  Conjunto de actividades administrativas y técnicas 
tendientes a la planificación, manejo y organización de la documentación producida 
y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de 
facilitar su utilización y conservación.  
 
 Mejora Continua.  Acción permanente realizada con el fin de aumentar la 
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeño. 
 
 Misión de una Entidad.  Se entiende como el objeto social o la razón de ser de 
una entidad. 
 
 No Conformidad.  Incumplimiento de un requisito 
 
 Petición.  Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar 
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular 
y a obtener su pronta resolución (Articulo 13 ley 1437 de 2011). 
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 Procedimiento.  Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. 
 
Es recomendable que los procesos definan, como mínimo: quién hace qué, dónde, 
cuándo, porqué y cómo. 
 
 Proceso.  Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactúan 
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Los 
elementos de salida son generalmente elementos de entrada en otros procesos. 
 
 Procesos Estratégicos.  Incluye todos los procesos relativos al establecimiento 
de políticas  y estrategias, fijación de objetivos, provisión de comunicación, 
aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la 
dirección. 
 
 Procesos Misionales.  Incluye todos los procesos que proporcionan el resultado 
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razón de ser. 
 
 Procesos de Apoyo.  Incluye todos aquellos procesos para la provisión de los 
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de medición, 
análisis y mejora. 
 
 Procesos de evaluación.  Incluye aquellos procesos necesarios para medir y 
recopilar datos destinados a realizar el análisis del desempeño y la mejora de la 
eficacia y la eficiencia. Incluye procesos de medición, seguimiento y auditoría 
interna, acciones preventivas y correctivas, y son una parte integral de los procesos 
estratégicos, de apoyo y de los misionales. 
 
 Producto o servicio.  Resultado de un proceso o un conjunto de procesos. 
 
 Queja.  Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad 
que formula una persona en relación con una conducta que considera irregular de 
uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones. 
 
 Reclamo.  Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar 
una solución, ya sea ya sea por motivo general o particular, referente a la prestación 
indebida de un servicio o a la falta de atención de una solicitud. 
 
 Registro.  Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 
de actividades desempeñadas. 
 
 Requisito.  Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. “Implícita” significa  que es habitual  o una práctica común para la 
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entidad, sus clientes y otras partes interesadas. La palabra “obligatoria”, se refiere, 
generalmente, a disposiciones de carácter legal. 
 
 Responsabilidad.  Derecho Natural u otorgado a un individuo en función de su 
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho. 
 
 Revisión.  Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación, 
eficacia, eficiencia y efectividad, del tema objeto de de la revisión, para alcanzar 
unos objetivos establecidos. 
 
 Satisfacción del Cliente.  Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos y expectativas. 
 
Las quejas y reclamos son un indicador habitual  de una baja satisfacción del cliente, 
pero la ausencia de estas no implica necesariamente una levada satisfacción  de 
aquel. 
 
 Sistema.  Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 
con el fin de lograr un propósito. 
 
 Sistema de gestión de calidad para entidades.  Herramienta de gestión 
sistemática y transparente que permite dirigir y evaluar el desempeño institucional, 
en términos de calidad y satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo 
de las entidades. Está enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales 
entidades 
 
 Sugerencia.  Es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el 
servicio o la gestión de la entidad. 
 
 Trazabilidad.  Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la  localización de 
todo aquello que está bajo consideración    
 
1.6.3 Marco Teórico.  Siendo los indicadores factor determinante en la presente 
propuesta de mejora del procedimiento de recepción y respuesta de los derechos de 
petición, se  ha utilizado la guía para construcción de indicadores de gestión del 
Departamento Administrativo de la Función Pública (DAFP), de la cual se han 
extractado las características, clasificación y aspectos asociados a los indicadores. 
 
1.6.3.1 Características de los indicadores.  Los indicadores propuestos deben 
cumplir con las siguientes características: 
 
 Oportunidad.  Permite obtener una información en tiempo real, de forma 
adecuada y oportuna, mide con un grado aceptable de precisión los resultados 
alcanzados y los desfases con respecto a los objetivos propuestos, que permitan las 
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la toma de decisiones para corregir y reorientar la gestión antes de que las 
consecuencias afecten significativamente los resultados o estos sean irreversibles 
 
 Excluyentes.  Cada Indicador evalúa un aspecto específico, una dimensión 
particular de la gestión. 
 
 Prácticos.  Que se facilita su recolección y procesamiento. 
 
 Claros.  Son comprensibles, tanto para quienes lo desarrollen como para quienes 
lo estudien o lo tomen como referencia, un indicador complejo o de difícil 
interpretación que solo lo entienden los que los construyen deben ser replanteados. 
 
 Explícitos.  Definición clara de las variables con respecto a las cuales se 
analizará para evitar interpretaciones ambiguas. 
 
 Sensibles.  Reflejar el cambio de la variable en el tiempo 
 
 Transparente y Verificable.  Su cálculo esta adecuadamente soportado y ser 
documentado para su seguimiento y trazabilidad. 
 
1.6.3.2 Clasificación de los indicadores.  Se aplica la clasificación basada en las 
dimensiones de eficiencia, eficacia, calidad y economía, atendiendo a que dicha 
valoración tiene una interrelación con las actividades que se desarrollan a partir del 
modelo de operación por procesos, en la figura 11 se observa la interrelación entre 
los procesos y los tipos de indicadores. 
 












Fuente: Guía para la construcción de indicadores de gestión- DAFP 
 
1.6.3.3 Aspectos asociados a los Indicadores de Eficacia.  Para cumplir con los 
objetivos estratégicos los aspectos asociados a los indicadores de Eficacia son: 
 
 Cobertura.  Es el grado en que las actividades que se realizan, o los productos o 
servicios que se ofrecen son capaces para satisfacer o cubrir la demanda que de 
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ellos existe. La cobertura se puede expresar en número de usuarios atendidos 
respecto de un universo o una demanda potencial a cubrir. 
 
 Focalización.  Se relaciona con el nivel de precisión con que los servicios son 
entregados a la población objetivo. Se puede determinar mediante la revisión  de los 
usuarios  que reciben los beneficios  de un programa o proyecto y los que se han 
establecido como población objetivo, se verificará si corresponden, si se está 
dejando de cubrir personas , si existen personas que no pertenecen al grupo objetivo 
, pero reciben los beneficios , en cualquier caso permiten tomar medidas de ajuste. 
 
 Capacidad de cubrir la demanda.  Se plantea si la organización cuenta con 
capacidad  para absorber de manera adecuada los niveles de demanda que tiene 
sus productos o servicios, en  condiciones de tiempo de calidad. 
 
 Resultado Final.  Permite comparar los resultados obtenidos respecto de un 
óptimo posible. 
 
Si tenemos en cuenta que la satisfacción del cliente frente a la entrega o prestación 
de un servicio, permite evaluar una dimensión específica y determinante en las 
entidades públicas  la cual se encuentra relacionada con un  principio fundamental 
de Enfoque al Cliente en donde se establece que la razón de ser de las entidades 
públicas es prestar un  servicio dirigido a satisfacer a sus clientes. En este sentido la 
calidad del servicio se convierte en una dimensión específica del desempeño y se 
refiere a la capacidad de la Alcaldía de Bojacá para responder en forma rápida y 
directa las necesidades de sus clientes. Para este caso los aspectos a evaluar son: 
 
 Oportunidad.  En la prestación del servicio 
 
 Accesibilidad.  Puntos de atención y medios disponibles de radicación de PQRS 
 
 Percepción de los usuarios.  Medir el grado de satisfacción  de los clientes 
frente a la prestación del servicio 
 
1.6.3.4 Aspectos asociados a los Indicadores de Eficiencia.  Los indicadores de 
eficiencia se enfocan en el control de los recursos o las entradas  al proceso, 
evalúan la relación entre los recursos y su grado de aprovechamiento por parte de 
los mismos, consisten en el examen de costos en que incurren las administraciones 
públicas encargadas de la prestación de servicios, para alcanzar sus objetivos y 
resultados. 
 
Es posible obtener mediciones de la eficiencia relacionando la cantidad de usuarios 
atendidos con el nivel de recursos utilizados para tales actividades, como son gastos 




1.6.3.5  Aspectos asociados a los indicadores de Efectividad.  Para este tipo de 
indicadores es necesario involucrar la eficiencia y la eficacia, es decir, el logro de los 
resultados programados en el tiempo y los costos más razonables posibles. Se 
relaciona con el nivel de satisfacción del usuario que aspira a recibir un servicio en 
condiciones favorables de costo y oportunidad, y con el establecimiento de la 
cobertura del servicio prestado. 
 
1.6.3.6  Aspectos asociados a los indicadores de Economía.  Se define en la 
capacidad que tiene la organización para generar y movilizar adecuadamente los 
recursos financieros en pro del cumplimiento de los objetivos propuestos. Toda 
entidad pública que administre fondos públicos, es responsable del manejo eficiente 
de sus recursos de caja, de ejecución de su presupuesto y de la administración 
adecuada de su patrimonio. 
 
1.6.4 Marco Legal.  
 
 Artículo 23 Constitución Política de Colombia1991.  Toda persona tiene 
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés 
general o particular y a obtener pronta resolución. El legislador podrá reglamentar su 
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.” 
 
 Artículo 219 Constitución Política de Colombia 1991.  La Fuerza Pública no es 
deliberante; no podrá reunirse sino por orden de autoridad legítima, ni dirigir 
peticiones, excepto sobre asuntos que se relacionen con el servicio y la moralidad 
del respectivo cuerpo y con arreglo a la ley.  
 
Los miembros de la Fuerza Pública no podrán ejercer la función del sufragio 
mientras permanezcan en servicio activo, ni intervenir en actividades o debates de 
partidos o movimientos políticos. 
 
 Artículo 22 del Código Contencioso Administrativo.  “Las peticiones a que se 
refiere el artículo 12 de la presente ley deberán resolver por las autoridades 
correspondientes en un término máximo de diez (10) días. Si en ese lapso no se ha 
dado respuesta al peticionario se entenderá, para todos los efectos legales, que la 
respectiva solicitud ha sido aceptada. En consecuencia, el correspondiente 
documento será entregado dentro de los tres (3) días inmediatamente siguientes. El 




1.7.1 Tipo de estudio.  El tipo de estudio de la presente Investigación es 
descriptivo, ya que a partir de un proceso actual de recepción, respuesta y 
notificación de respuesta de derechos de petición se pretende establecer una mejora 
para agilizar el tiempo de respuesta para que sean oportunas para  la comunidad y 
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evite sanciones a la administración municipal en el caso de  respuestas 
extemporáneas.  
 
1.7.2 Fuentes de Información.  Las fuentes de información principales para el 
desarrollo de la presente investigación son: entrevista a la dirección, aplicación de 
encuesta a funcionarios de la Alcaldía Municipal de Bojacá y observación de las 
actividades actuales que se llevan a cabo para recepcionar, contestar y notificar la 
respuesta de los derechos de petición con la finalidad de medir los tiempos de 
respuesta de los derechos de petición en la Alcaldía Municipal de Bojacá. 
 
1.7.3 Diseño metodológico.  Las técnicas  que se utilizarán en el desarrollo de la 
presente investigación son: 
 
 Entrevista a la alcaldesa del Municipio de Bojacá, se utilizará la modalidad de 
Entrevista estructurada con una guía, es una técnica en la que el entrevistador 
solicita información de otras personas, para obtener datos sobre un problema 
determinado, requiere de un cuestionario para orientar la entrevista, las preguntas 
serán sobre hechos, análisis, acciones, abiertas, de conocimiento y de opinión. Las 
preguntas van dirigidas a obtener información sobre el grado de conocimiento de la 
dirección sobre el procedimiento de  respuesta de PQRS , las preguntas que 
componen el cuestionario son: 
 
 Puede describir de manera breve el trámite dado a los derechos de petición? 
 
 Se encuentra en un documento escrito el trámite actual de respuesta los 
derechos de petición? 
 
 El trámite ha sido socializado a los trabajadores de la Alcaldía en jornadas de 
capacitación? 
 
 como Gerente pública del Municipio de Bojacá, considera que el trámite actual 
de respuesta a los Derechos de petición de los ciudadanos  es efectivo y 
eficiente? 
 
 considera que el tiempo de respuesta es el adecuado a los requerimientos de 
las normas legales? 
 
 Considera que las respuestas a los derechos de petición deben ser de su 
conocimiento antes de ser enviados?. Si su respuesta es positiva tiene la 
seguridad de que  Las respuestas a los derechos de petición enviados han sido 




 Existe archivo especial para este trámite, tanto de solicitudes como de 
respuestas? 
 
 El trámite actual permite la trazabilidad de los derechos de petición, es decir, 
los derechos de petición son numerados o codificados, se sabe en cualquier 
momento del proceso de respuesta, a quien se le delegan las tareas de 
proyección  de respuesta, revisión jurídica y envío? 
 
 Sabe al día de hoy estadísticas o indicadores que le permitan tomar 
decisiones en el trámite de respuesta a los derechos de petición? 
 
 Considera que algunos aspectos de este trámite deben ser mejorados? 
 
 El secretario de Gobierno quien es el que tiene la función de control 
periódicamente  le ha proporcionado alguna clase de informe que le permita saber 
que ha pasado con este trámite dentro de un periodo determinado? 
 
 Observación con función descriptiva del proceso de respuesta de los derechos 
de petición de la Alcaldía de Bojacá tomando notas de campo, (La conducta 
observada se considera como muestra de la conducta ordinaria. Debe describirse 
con los máximos detalles posibles, para que el lector pueda imaginarse la escena), 
consulta de documentos y elaboración de mapas. Consulta en el archivo de la 
Alcaldía en búsqueda de documentación sobre el tema de derechos de petición en la 
Alcaldía de Bojacá. 
 
 Encuesta  a los secretarios de despacho quienes son finalmente quienes 
responden los derechos de petición que llegan a la alcaldía Municipal de Bojacá. 
Como integrante del gabinete municipal he detectado deficiencias en el 
procedimiento actual de respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos es 
así que con ese grado de conocimiento previo se diseñaron preguntas cuya finalidad 
es establecer el grado de conocimiento del procedimiento actual, grado de 
capacitación sobre el tema, dificultades durante procedimiento, disposición de la 
información contenida en el archivo municipal y disposición final de las respuestas 









2.  DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE INFORMACION DE LAS PQRS EN LA 
ALCALDIA DE BOJACA 
 
2.1 DIAGNOSTICO  PROCEDIMIENTO ACTUAL 
 
2.1.1  Resultado y Análisis de la Entrevista a la Dirección.  Se realizó entrevista 
al representante de la dirección en este caso a la Alcaldesa del Municipio de Bojacá, 
Dra. Ana Eliana García Monroy, elegida por elección popular para el período 2012-
2015 (Véase Anexo A), los objetivos de esta entrevista son: Medir el grado de 
conocimiento sobre el proceso actual de las PQRS  y confirmar el compromiso por la 
dirección en busca de la mejora continua del mismo. 
 
La dirección describe el proceso actual como un trámite verbal casi artesanal, lo que 
conlleva a concluir que no existe documentación del mismo, sin embargo contempla 
la posibilidad de que  administraciones anteriores hayan documentado en su 
momento este proceso de PQRS. En cuanto a la socialización y capacitación de este 
proceso es casi nulo  a excepción de una capacitación en el año 2013 llevada a 
cabo por la Personería. 
 
Menciona la dirección problemas en la comunicación de la información entre el 
personal de la administración, en el control de las respuestas de las PQRS y en el 
seguimiento de las mismas, lo que conlleva a problemas en los tiempos y calidad de 
las respuestas de las PQRS. 
 
La dirección establece también que hace falta una revisión al proceso actual de las 
PQRS, desde que son radicados, procesados y contestados, hace falta implementar 
herramientas que permitan el seguimiento de las PQRS en cada uno de los pasos, 
como un tablero  de control que permita a la dirección controlar en debida forma este 
proceso. 
 
Por último se observó que la dirección está dispuesta a  estudiar e implementar 
procesos  que le permitan mejorar los resultados de respuesta en términos de 
calidad y tiempo de las PQRS radicadas en la Alcaldía de Bojacá. 
 
2.1.2  Resultado y Análisis de la Encuesta a los Secretarios de Despacho.  Los 
Secretarios de despacho son los encargados de contestar las PQRS, en la Alcaldía 
de Bojacá según el organigrama (véase la Figura 1) existen siete secretarias y tres 
direcciones a las cuales dependiendo del tema le son asignados las PQRS para su 
correspondiente respuesta. El resultado de la encuesta (véase el Anexo B) en la cual 
se indagó sobre el grado de conocimiento del proceso de PQRS, tiempos de 







Figura  4. Resultado Respuesta 1 Encuesta a Secretarios de Despacho 
 
Fuente. El Autor 
 
A esta pregunta el 90% de los encuestados, equivalentes a 9 funcionarios, respondió 
que no conocía dicha resolución, con lo cual se deduce el alto grado de 
desconocimiento del proceso de derechos de petición el cual a la fecha de 
elaboración de esta monografía, se encontraba vigente. 
 
Figura  5. Resultado Respuesta  2 Encuesta a Secretarios de Despacho 
 
Fuente. El Autor 
 
A esta pregunta el 50% de los encuestados manifiesta haber sido capacitado, 







Conoce usted la resolución No 190 de diciembre 12 de 
2008 “Por medio de la cual se reglamenta el ejercicio 
del derecho de petición en el municipio de Bojacá 
Cundinamarca? 
a.    Si lo conozco
b.    No lo conozco








Ha sido capacitado sobre el procedimiento de respuesta 
a los derechos de petición en la Alcaldía Municipal de 
Bojacá ? 
a. Si he sido capacitado
b. No he sido capacitado




respecto se indago sobre la clase de capacitación recibida por los funcionarios, 
confirmando que la última capacitación recibida fue proporcionada por la Personería 
del Municipio profundizando sobre normas que regulan este tema y las sanciones a 
los funcionarios públicos que incumplan con ellas, más no de cómo era el proceso al 
interior de la administración municipal. 
 
Figura  6. Resultado Respuesta  3 Encuesta a Secretarios de Despacho 
 
Fuente. El Autor 
 
A esta pregunta el 40% de los encuestados manifestó tener el tiempo suficiente para 
responder, mientras que un 40% manifestó no tener el tiempo suficiente y un 20% se 
encontró en un punto medio de que en ocasiones no contaba con el tiempo 
necesario, esto da un promedio alto de posibilidad de incumplir con los tiempos o 
plazos fijados por las normas para entregar la respuesta solicitada a la ciudadanía. 
 
Un aspecto que influye en los encuestados que respondieron no tener el tiempo 
suficiente para contestar, es que si la respuesta involucra consulta de 
documentación al archivo inactivo, esta labor consume mucho tiempo debido al 
estado actual del mismo, según manifestaban los encuestados, está en desorden y 










Cuando llega el derecho de petición para su respuesta, 
cuenta con el tiempo necesario para realizar la misma ? 
a.  Si cuento con el tiempo
necesario
b.  No cuento con el tiempo
necesario




Figura  7. Resultado Respuesta 4 Encuesta a Secretarios de Despacho 
 
Fuente. El Autor 
 
Frente a esta pregunta el 80% de los encuestados manifiesta disponer de 
herramientas adecuadas y suficientes para contestar los derechos de petición, tan 
sólo un 20% manifiesta no contar con algunos implementos, al respecto se 
profundizó en estas respuestas encontrándose que a estas dependencias les falta 
una impresora y un scanner. 
 
Figura  8. Resultado Respuesta  5 Encuesta a Secretarios de Despacho 
 
Fuente. El Autor 
 
La Administración municipal cuenta con dos abogados consultores, contratados bajo 
la modalidad de contrato de prestación de servicios de apoyo a la gestión, ellos se 







Cuenta con las herramientas necesarias como 
computador, scanner, fotocopiadora, internet, página web 
, para contestar los derechos de petición?  
a.     Si cuento con
herramientas
b.     No cuento con
herramientas








La respuesta proyectada es revisada por los jurídicos de la 
Alcaldía antes de ser enviada al peticionario?  
a.    Si es revisada
b.    No es revisada




sobre los derechos de petición que estos proyectan, con este procedimiento la 
administración municipal busca garantizar la calidad y oportunidad de las 
respuestas, sobre esta pregunta el 50% de los encuestados utiliza la revisión jurídica 
mientras que restante 50% no siempre la utiliza. 
 
Figura  9. Resultado Respuesta  6 Encuesta a Secretarios de Despacho 
 
Fuente. El Autor 
 
A esta pregunta el 60% de los encuestados manifiesta archivar la respuesta en el 
archivo general de la dependencia, el 30% lo archiva en un sitio especial y el 10% lo 
archiva en el archivo general del despacho de la Alcaldesa. Siendo la respuesta 
enviada la evidencia del cumplimiento de la norma, esta debe ser archivada 
adecuadamente, garantizando su fácil consulta cuando se requiera, pero en las 
condiciones actuales no existe unificación en el sitio donde debe ser archivada las 
respuestas a los Derechos de Petición. 
 
Sumado a esta situación se evidencia que el archivo denominado como muerto o 
inactivo, no se encuentra debidamente organizado, según el Secretario de 
Desarrollo Institucional y Control Interno, en el año 2009 se contrató a una empresa 
para que organizara el archivo, sin embargo éste trabajo se ha perdido por el 
constante traslado del mismo de sitio en sitio, actualmente este archivo se encuentra 
en dos sitios distintos en condiciones lamentables de organización y conservación. 
 
Manifiesta el mismo Secretario de Desarrollo Institucional y Control Interno, que en 
cuanto al archivo interno, a pesar de existir las tablas de retención documental, aún 
falta definir un procedimiento que permita organizar el archivo activo de cada  











Una vez es enviada la respuesta esta es archivada?  
a.     Si es archivada en sitio
especial en el archivo de la
dependencia
b.    Si es archivada en
archivo general de la
dependencia
c.     Si es archivada en el




Figura  10. Resultado Respuesta 7 Encuesta a Secretarios de Despacho 
 
Fuente. El Autor 
 
El 50% de los encuestados manifiesta haber tenido dificultades con la consecución 
de la información principalmente cuando se trata de consultas al archivo muerto ya 
que este no se encuentra debidamente organizado de los años 2007 hacia atrás. 
 
De la encuesta aplicada a los funcionarios de la alcaldía Municipal de Bojacá se 
puede concluir varios aspectos que retardan y dificultan la respuesta oportuna de los 
derechos de petición como el desconocimiento de las normas, la falta de 
capacitación del proceso de respuesta de los derechos de petición, la consecución 
de la información. 
 
2.1.3 Revisión y análisis de la Observación al proceso actual y documentación 
existente.  De la consulta realizada al archivo de la Secretaría de Desarrollo 
Institucional y Control Interno se encontró: 
 
 Resolución No 080 de septiembre 19 de 2008.  Por la cual se establece el 
modelo de operación por procesos de la Alcaldía municipal de Bojacá (véase el 
Anexo C ) 
 
 Modelo de operación por procesos.  (Mapa de procesos) de la Alcaldía de 
Bojacá (véase el  anexo D) 
 
 Resolución 190 de diciembre 12 de 2008.  “Por la cual se reglamenta el 








La información solicitada en los derechos de petición 
es de fácil acceso o consecución? 
a.    Si es de fácil
consecución
b.    No es de fácil
Consecución
c.    Otra
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 Resolución 191 de diciembre 12 de 2008 “Por la cual se reglamenta el sistema 
de quejas, reclamos y sugerencias en la Alcaldía Municipal de Bojacá” (véase el 
Anexo F) 
 
 Procedimiento de Recepción derechos de petición, queja y reclamos, dentro 
del proceso Gestión Administrativa y de Gobierno. (véase el Anexo G) 
 
 Encuesta de percepción del servicio. (véase el Anexo H) 
 
 Formato de quejas, reclamos y sugerencias. (véase el Anexo I) 
 
 Hoja de Base de Datos Manual  de Derechos de petición. (véase el Anexo J) 
 
Cabe la pena evidenciar que durante el proceso de observación a la documentación 
existente no se encontró documentación de auditorías internas ni de actas de la 
dirección que evaluaran el tema de las PQRS ni de ningún otro tema. 
 
2.2 DESCRIPCION PROCEDIMIENTO ACTUAL DE RESPUESTA A LOS 
DERECHOS DE PETICIÓN 
 
Como resultado de las de las técnicas de investigación tenemos que aunque existe 
la resolución 190 de diciembre 12 de 2008 “Por la cual se reglamenta el ejercicio del 
derecho de petición en el Municipio de Bojacá Cundinamarca”, esta no es aplicada, 
por el contrario se aplica un procedimiento denominado por la dirección de la 
organización como verbal casi artesanal, el trámite actual (Véase Figura 2) es el 
siguiente: 
 
 Radicación.  La radicación de los derechos de petición se realiza en dos puntos 
distintos: En la secretaria del Despacho de la Alcaldesa  y por la página Web de la 
Alcaldía 
 
Una vez el derecho de petición es radicado, la secretaria ejecutiva del despacho de 
la Alcaldesa lo remite a la Secretaria de Gobierno. 
 
 Clasificación.  El Secretario de Gobierno Lee las peticiones y las clasifica según 
el tema solicitado y las remite a la secretaria  o secretarias que considere deben dar 
la respuesta, el Secretario de Gobierno registra manualmente, el derecho de 
petición, en un cuaderno y con esta herramienta controla el proceso hasta el envío 
de la respuesta al ciudadano. 
 
 Elaboración de la Respuesta.  La Secretaria o Secretarias designadas 




 Revisión de la Respuesta.  La respuesta es revisada por los asesores jurídicos y 
Secretario de Gobierno dando las observaciones y correcciones del caso y 
otorgando un visto bueno cuando sea adecuada la respuesta. 
 
 
 Impresión de la Respuesta.  La respuesta es impresa y enviada al despacho de 
la alcaldesa para su firma. 
 
 Envió de la Respuesta.  La secretaria asistencial de la secretaria donde se 
proyectó la respuesta elabora sobre y coordina envío por correo certificado, mail o 
entrega personal según las indicaciones del jefe de despacho correspondiente. 
 
2.3  ANALISIS TRÁMITE ACTUAL 
 
De la entrevista a la dirección se deduce que en el trámite actual  no hay  aplicación 
del ciclo PHVA, que permita observar una mejora continua en el proceso de 
respuesta de los derechos de petición en esta alcaldía, aunque la dirección lo 
considera importante en la práctica no son aplicados procesos de seguimiento y 
medición que permita controlar el procedimiento de respuesta a las peticiones, 
quejas, sugerencias y reclamos.  
 
La ausencia de indicadores y una base de datos adecuada no permite la trazabilidad 
a los derechos de petición que permita controlar el tiempo de respuesta a los 
mismos, la dirección de la organización que para este caso recae en la Alcaldesa 
Municipal, no posee herramientas de medición de los resultados de este trámite y 
mucho menos la toma de acciones correctivas por parte de esta. 
 
Las acciones que toma la dirección de la organización son evidenciadas durante el 
trámite cuando se presentan limitaciones de tiempo para responder y hay posibilidad 
de incumplir con los términos dados por las leyes que regulan este tema.    
 
No se observa una base de datos ordenada que permita la consulta en cualquier 
momento de los derechos de petición en trámite y de los ya contestados con sus 
respectivos anexos. 
 
No existe documentación relacionada con auditorías internas y actas de la dirección, 
que permitan acopiar información referente a los resultados del procedimiento actual 
de atención y respuesta a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos. 
 
Como resultado de la encuesta el 90% de los secretarios de despacho manifiestan 
no conocer el procedimiento de respuesta a las peticiones, quejas, sugerencias y 
reclamos aprobado desde el año 2008, y el 50% de ellos no ha sido capacitado 
desde que iniciaron labores en la alcaldía hace dos años, tan sólo en el mes de 
octubre de 2013  la personería del Municipio convocó a una reunión general para 
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explicar en una exposición de dos horas lo referente al tema de derechos de 
petición. 
 
Como resultado de las deficiencias detectadas, la alcaldía de Bojacá en ocasiones 
ha incumplido con los términos de respuestas generando dos problemas; el primero 
para la Alcaldía por posibles sanciones por la apertura de procesos disciplinarios a 
los funcionarios que no contestaron dentro del término máximo dado por la ley y 








































3. DISEÑO DEL PROCEDIMIENTO DE RESPUESTA DE LOS DERECHOS DE 
PETICIÓN, QUEJAS Y RECLAMOS EN LA ALCALDIA DE BOJACÁ 
 
La mejora propuesta cumple con los numerales de la NTCGP 1000:2009 y MECI, 
relacionados con la medición y mejora continua, en el Cuadro 3  Correspondencia 
entre la NTCGP 1000:2009 y el MECI en La solución propuesta, observamos dicha 
relación. 
 
Cuadro 3  Correspondencia entre la NTCGP 1000:2009 y el MECI en La solución 
propuesta 
Norma Técnica de calidad de la 
Gestión Pública – NGCGP1000:2009 
Modelo Estándar de Control Interno 
8.2    Seguimiento y medición 
8.2.1 Satisfacción al cliente 
Subsistema:  Control de Gestión 
Componente: Información 
Elemento      :  Información Primaria 
8.2.3 Seguimiento y medición de los 
procesos 
Subsistema:  Control de Evaluación 
Componente: Autoevaluación 
Elemento      : Autoevaluación de la 
gestión 
8.2.3 Seguimiento y medición de los 
procesos 
Subsistema:  Control de Gestión 
Componente: Actividades de Control 
Elemento      : Indicadores 
8.2.4  Seguimiento y medición del 
producto o servicio 
Subsistema:  Control de Evaluación 
Componente: Autoevaluación 
Elemento      : Autoevaluación del 
control 
8.3   Control de producto o servicio no 
conforme 
Subsistema:  Control de Gestión 
Componente: Actividades de control 
Elemento      : Controles 
8.4  Análisis de datos Subsistema:  Control de Gestión 
Componente: Información 
Elemento      : Información secundaria 
8.5.1   Mejora continua Subsistema:  Control de Evaluación 
Componente: Planes de mejoramiento 
Elemento:      Planes de mejoramiento 
por proceso, institucional e individual 
8.5.2  Acción Correctiva 
8.5.3  Acción Preventiva 
Subsistema:  Control de Gestión 
Componente: Actividades de control 
Elemento:      Controles 






Dado que existen la Resolución 190 de diciembre 12 de 2008 “Por la cual se 
reglamenta el ejercicio del derecho de petición en el Municipio de Bojacá 
Cundinamarca”(Véase anexo E)la cual no ha tenido modificaciones, y el 
Procedimiento de Recepción derechos de petición, queja y reclamos, dentro del 
proceso Gestión Administrativa y de Gobierno (véase anexo G) que tampoco ha sido 
actualizado o modificado, se trabajará sobre la mejora del procedimiento, dando 
aplicación a los numerales planteados en el cuadro No 4, los actos administrativos 
que se deriven, deben estar acordes al procedimiento planteado. 
 
3.1 PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y RESPUESTA DE DERECHOS DE 
PETICIÓN, QUEJAS Y RECLAMOS DENTRO DEL PROCESO GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA Y DE GOBIERNO 
 
3.1.1 Aplicación.  Este procedimiento tendrá aplicación cuando un cliente externo 
(comunidad, instituciones) presente una queja, reclamo o sugerencia de cualquiera 
de los procesos de la Administración Municipal. 
 
Para toda queja, reclamo, sugerencia debe ser diligenciado el respectivo formato 
(Véase Anexo I), al cual se le pueden anexar los soportes que considere necesarios, 
el tiempo máximo para dar respuesta al usuario es de 15 días hábiles. No se 
aceptarán quejas, reclamos o sugerencias Verbales ni anónimas, con el fin de 
establecer un proceso transparente y objetivo para todas las personas. 
 
Con Relación a los derechos de petición, estos deben enviarse a la Secretaria de 
Gobierno donde se fijará el conducto que debe seguir para su respuesta y registro 
en la base de datos de Derechos de Petición. 
 
3.1.2 Objetivo.  Definir la metodología para desarrollar las actividades pertinentes 
en el procedimiento para el tratamiento efectivo de los derechos de petición, quejas, 
reclamos o sugerencia. 
 
3.1.3  Responsable.  La Secretaria de Desarrollo Institucional y Control Interno es la 
responsable en la definición, aprobación, seguimiento, ejecución y actualización de 
las actividades que se desarrollan en este documento.  
 
3.1.4 Procesos o áreas Involucradas.  Todos los procesos, Secretarios de 
despacho y Directores. 
 
3.1.5  Documentos.  Los documentos del procedimiento son: 
 
 Constitución política de Colombia 
 Formato quejas, reclamos o sugerencias 




3.1.6  Glosario.  Los términos utilizados en este proceso son: 
 
 Corrección.  Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una 
corrección puede darse junto con una acción correctiva. 
 
 Documento.  Información y su medio de soporte. Ejemplo: Registro, 
especificación, procedimiento documentado, dibujo, informe, norma. 
 
 Derecho de petición.  Es el derecho que tiene toda persona a presentar 
peticiones respetuosas, ya sea de forma verbal o escrita a las autoridades por 
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución. El Término 
para resolver o contestar una petición será dentro de los 15 (quince) días siguientes 
a la fecha de su recibo. (Fuente: Constitución política de Colombia Artículos 5, 6, 7, 
23 y 87)  
 
 Procedimiento.  Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. Es recomendable que los procesos definan, como mínimo: quién hace qué, 
dónde, cuándo, porqué y cómo. 
 
 Queja.  Observación o crítica proveniente del cliente relacionada con el nivel de 
servicio.  
 
 Registro.  Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 
de actividades desempeñadas. 
 
 Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. “Implícita” significa  que es habitual  o una práctica común para la 
entidad, sus clientes y otras partes interesadas. La palabra “obligatoria”,se refiere, 
generalmente, a disposiciones de carácter legal. 
 
 Responsabilidad.  Derecho Natural u otorgado a un individuo en función de su 
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho. 
 
 Revisión.  Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación, 
eficacia, eficiencia y efectividad, del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos 
objetivos establecidos. 
 
 Reclamo. Solicitud generada por el cliente, debido al incumplimiento del 
servicioprestado.  
 
 Sugerencia. Observación realizada con el fin de mejorar una actividad o proceso. 
3.1.7 Paso a paso Recepción y Respuesta a Derechos de Petición.  El 
procedimiento propuesto representa las actividades  en un flujograma, identifica el 
responsable y los registros generados en el procedimiento, (véase el Cuadro 4.) 
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Cuadro 4. (Continuación) 
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO 
2
4.- Clasificación 
del tema del 
derecho de 
petición
5- Asignación de 
la respuesta del 
derecho de 
petición
6.- Actualiza en la 




control y medición 
del procedimiento






















la respuesta del 
derecho de 






6. Registro en 
























































































Cuadro 4. (Continuación) 














jurídica de los 































































































































Cuadro 4. (Continuación) 





de petición a 
secretaria 
asignada










15.- Revisión del 
borrador de 



















13.El secretario o 
secretarios 






Despacho del  
Alcalde  de la 
respuesta visada 






































































Cuadro 4. (Continuación) 









17.- Corrección de 
respuesta según 

























































































































Cuadro 4. (Continuación) 




de petición al 
peticionario




base de datos 
derechos de 
petición
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Cuadro 4. (Continuación) 
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO 
7
23.- Consulta de 
los derechos de 
petición en pagina 
WEB























23. Consulta de 







24. Envió a la 
Secretaria de 
Gobierno, de 
correo electrónico  
con los dp 
radicados en la 










































Fuente. El Autor 
 
3.1.8  Registros de Calidad.  
 
 Peticiones , quejas, reclamos o sugerencias radicados 
 Respuestas a las peticiones , quejas, reclamos o sugerencias 
 Registro en el listado maestro de peticiones , quejas, reclamos o sugerencias 
 
El procedimiento anteriormente descrito permite a la Administración municipal de 
Bojacá realizar actividades de Medición, seguimiento y control, que le posibilita 
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establecer las correspondientes acciones correctivas y preventivas por parte de la 
dirección de la organización, todo esto encaminado a cerrar el ciclo PHVA, con el 
cual se lleva a cabo la mejora continua en el proceso de Radicación y respuesta de 












































4. DISEÑO DEL SISTEMA DE MEDICIÓN DE LAS PQRS EN LA ALCALDIA DE 
BOJACA 
 
En el proceso objeto de este estudio, no se observa la aplicación del principio de la 
Mejora Continua (véase la Figura 11), ni la aplicación de la metodología conocida 
como (PHVA) “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” aplicada en las normas ISO 
9001:2008, la NTCGP1000:2009, y El   MECI  - LEY 734 de 2002, pese a que en el 
año 2008 la Alcaldía Municipal de Bojacá adoptó el modelo de operación por 
procesos (véase el  Anexo C). 
 
Figura  11. Mejora Continua del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
Fuente. ISO 9001:2008 
 
Tal como se observa en la figura 10, se encuentra la medición, análisis y mejora 
como proceso de retroalimentación para la toma de decisiones de la dirección, es así 
que para el logro de este objetivo se propone  implementar un procedimiento que 
permita esta función por la dirección. 
 
4.1. MODELO DE BASE DE DATOS DE LOS DERECHOS DE PETICION  
 
Tal como se menciona en el paso a paso del procedimiento de radicación y 
respuesta de los derechos de petición, en los pasos 6,10 y 21 se actualiza una base 
de datos, la cual se propone que sea elaborada en hoja de cálculo (EXCEL) donde 
se pueden realizar ordenamientos y filtrados de datos  que permitan la rendición de 
informes periódicos, los cuales con el procedimiento actual no son posibles dado 
que el control es llevado de manera manual (véase el Anexo J). 
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En el Anexo K  se presenta la propuesta del contenido de la base de datos en 
mención, la cual contiene elementos que permite desarrollar los indicadores 
propuestos, entre estos elementos encontramos: Numero de radicado del DP, Fecha 
de Radicado del DP, Número de radicado interno del DP, Fecha Máxima de 
Respuesta, Peticionario, identificación del Peticionario, Tema del DP, Secretaria 
Asignada, Fecha traslado a secretaria asignada, Fecha traslado a Revisión jurídica,  
Fecha traslado a Secretario asignado con revisión jurídica , fecha traslado a revisión 
alcalde, Fecha traslado a Secretaria Asignada con revisión de alcalde, Número de 
radicado respuesta DP, Fecha envió respuesta al peticionario ,Total días trámite y 
Respuesta en término. 
 
Dada la importancia de este procedimiento, la Secretaria de Gobierno debe 
mantener actualizada esta base de datos y colocarla en el sistema de la alcaldía en 
una carpeta compartida la cual puede ser consultada por la dirección de la 
organización en cualquier momento del procedimiento de radicación y respuesta de 
los derechos de petición. 
 
Con la información contenida en la base de datos es posible la presentación de 
informes a la dirección, se puede establecer una periodicidad mensual, bimensual, 
trimestral etc.  
 
4.2.  MEDICION DEL PROCEDIMIENTO  
 
4.2.1 Aspectos objeto de medición.  Los indicadores permiten evidenciar el nivel 
de cumplimiento acerca de lo que está haciendo la Alcaldía y sobre los efectos de 
las actividades, a través de la medición de aspectos como: 
 
 Cargas de Trabajo.  Como estadísticas y metas que se tengan para un periodo 
de tiempo determinado y número de personas requeridas  para realizar la actividad.  
 Resultados.  Como ciudadanos atendidos, oficios respondidos, ejecución de 
cronogramas. 
 Impacto.  De  los productos o servicios 
 Productividad.  Solicitudes procesadas 
 Satisfacción del usuario.  Número de quejas recibidas 
 Calidad y oportunidad del servicio.  Tiempos de respuesta al usuario. 
 
4.3  INDICADORES DEL PROCESO 
 
El número de indicadores debe limitarse a una cantidad que permita apuntar a lo 
esencial y que capte el interés de los diferentes usuarios a los cuales van dirigidos, 
que cubran las dimensiones de manera integrada y que permita conocer el resultado 
del desempeño del proceso donde a través del monitoreo o seguimiento se trata de 
verificar si lo que se está realizando es conforme con el plan de acción establecido 
con anterioridad con el fin de establecer debilidades y demoras. Teniendo en cuenta 
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los aspectos estudiados anteriormente, son 6 los indicadores planteados los cuales 
se detallan en el cuadro 5. 
 
Cuadro 5. Indicadores para el proceso de trámite de Derechos de Petición 
ITEM INDICADOR TIPOLOGIA ASPECTO 
ASOCIADO 
1 Número de DP contestados 
antes del cumplimiento de los 
términos de ley/Número de 
DP radicados  
Eficacia Resultado Final – 
Oportunidad 
2 Número de DP contestados 
fuera de tiempo / Número de 
DP radicados 
Eficacia Resultado Final – 
oportunidad  
3 Número de Puntos de 
atención para trámite de DP 
Eficacia Accesibilidad 
4 % satisfacción de los usuarios 
frente al trámite de DP 
Eficacia Percepción de los 
usuarios 
5 Costo nómina por DP 
tramitados 
Eficiencia Beneficio Costo 
6 % de disminución de DP 
semestral 
Efectividad Efectividad 
Fuente. El Autor 
 
4.4  BENEFICIOS DE LOS INDICADORES 
 
Los indicadores propuestos presentan los siguientes beneficios: 
 
 Apoyar el proceso.  De planificación y formulación de metas a mediano y largo 
plazo. 
 
 Permite detectar en el proceso problemas de gestión. Como  uso ineficiente 
de recursos, asignación de personal a las diferentes tareas. 
 
 Posibilita realizar ajustes a procesos internos.  A partir del análisis de la 
información entre el desempeño efectuado y el programado permite readecuar  
cursos de acción eliminando inconsistencias entre el que hacer  de la institución y 
sus objetivos prioritarios. 
 
 La satisfacción del ciudadano.  La identificación de las prioridades del cliente  
para una organización marca la pauta del cumplimiento de los objetivos 
institucionales, en la medida en que se logre monitorear los indicadores la 




 Seguimiento del proceso.  El mejoramiento continuo solo es posible si se hace 
un seguimiento exhaustivo  a cada eslabón de la cadena que conforma el proceso. 
Las mediciones son las herramientas básicas no solo para detectar las 
oportunidades  de mejora, sino para implementar las acciones. 
 
 Gerencia del Cambio. Un adecuado sistema de medición le permite a las 
personas conocer su aporte en las metas organizacionales y cuáles son los 
resultados que soportan la afirmación de que lo está realizando bien. 
 
4.5  DOCUMENTACION DE LOS INDICADORES 
 
Los indicadores deben ser documentados con la finalidad de efectuar seguimiento a 
la aplicación de los mismos (véase el Cuadro 6), en él se observa la hoja 
metodológica sugerida la cual se constituye en un instrumento que permite identificar 
los factores importantes al documentar los indicadores. Entre otros aspectos 
identificación de la organización, proceso, objetivo, fórmula, variables  y  unidad de 
medida. 
 
El procedimiento actual de radicación y respuesta de los derechos de petición, no 
permite la mejora continua del proceso, el diagnóstico del procedimiento actual  
permitió la construcción de la propuesta que en síntesis está basada en la aplicación 
de los numerales relacionados con la medición y el seguimiento  de la norma 
NTCGP 1000:2009, con la inclusión de la herramienta de una base de datos 
sistematizada y la construcción de los indicadores de medición del procedimiento.  
La administración municipal de Bojacá podrá determinar los aspectos que durante 
este proceso determinan la generación de producto no conforme, con estos 
resultados la dirección de la organización, en este caso el alcalde, podrá establecer 
las acciones preventivas y correctivas del caso. 
 
Con la aplicación de la  propuesta, se obtienen  beneficios internos y externos, a 
nivel externo se logra la satisfacción del cliente, que en nuestro caso es la 
comunidad, y a nivel interno en la organización, aparte de cumplir con los requisitos 
de la norma, evita la ocurrencia de sanciones administrativas por parte de los entes 
de control del estado, tanto a la administración como organización, como a los 







Cuadro 6. Hoja metodológica del indicador 






PROCESOS QUE SUMINISTRAN INFORMACION AL INDICADOR
RESPONSABLE DE CALCULAR
RESPONSABLE DE ANALIZAR
USUARIOS  DE LA INFORMACION RECOLECTADA Y ANALIZADA

















FICHA TECNICA DE INDICADORES
FORMULA PARA CALCULAR EL INDICADOR
ACCIONES DE MEJORA
INFORMACION PARA EL ANALISIS
 
Fuente. El Autor 
 
Aunque la Administración municipal de Bojacá  avanzó en el tema, al establecer por 
resolución en el año 2008 el Modelo Estándar de Control Interno, esto no ha sido 
suficiente, pues para en el caso que nos ocupa, una vez analizado el procedimiento 
actual,  se observa que su aplicación es nula, la norma esta creada pero no es 
aplicada. La propuesta que se presenta en este trabajo, es oportuna pues podría ser 
el inicio del replanteamiento de los demás procesos que componen el MECI 








No tiene discusión alguna el aporte que el  MECI,  la  LEY 734 de 2002 y la LEY 
1437 de 2011, han dado a la organización de la gestión pública  no sólo de la 
Administración municipal de Bojacá sino de todos los entes territoriales que la han 
acogido,  sin embargo la Alcaldía de Bojacá podría mejorar  su procedimiento de 
respuesta a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos ,  aplicando aspectos de 
seguimiento y medición de la norma, NTCGP1000:2009, modelo suficientemente 
probado con éxito en la gestión de la administración pública. 
 
El procedimiento actual de la Administración municipal de recepción y respuesta de 
los derechos de petición indicado en el MECI, no es aplicado por desconocimiento 
general de los funcionarios, aunque este fuere aplicado existe  la seguridad que no 
cumpliría con la totalidad del ciclo PHVA, puesto que no involucra herramientas de 
medición y control que permitan realizar un adecuado seguimiento que permita 
general acciones preventivas y correctivas al procedimiento. Sin embargo en la 
Administración Municipal de Bojacá a pesar de haberse acogido al modelo MECI 
desde el año 2008, este no ha sido aplicado efectivamente. 
 
Se determinó que en la administración municipal  falta  capacitación al personal, de 
nada sirve implementar un sistema por procesos si no existen programas de 
capacitación que garantice que el talento humano adquiera la suficiente 
competencia, toma de conciencia y formación que le permitan dar cumplimiento a 
sus funciones dentro de la gestión pública. 
 
Los funcionarios indican que en ocasiones es difícil ubicar la información que pide la 
comunidad por el desorden presentado en el archivo municipal, además de que no 
existe uniformidad en el tratamiento al archivo a las respuestas de los derechos de 
petición en cada una de las secretarias. 
 
El presente trabajo le brinda a la Administración Municipal un procedimiento nuevo 
de recepción y respuesta de derechos de petición, con aplicación de la 
NTCGP1000:2009 –  MECI  - LEY 734 de 2002 y LEY 1437 de 2011, incluyendo el 
diseño de  un formato de una Base de Datos en la cual se registre la información  
pertinente que permita  trazabilidad de cada una de las PQRS, y el diseño de  un 
sistema de medición que permita evaluar los resultados del proceso de atención de 











6.  RECOMENDACIONES 
 
Como resultado del proceso investigativo en la etapa de diagnóstico se determinó 
que en la administración municipal existen graves deficiencias que no sólo afectan el 
tema analizado en el presente trabajo, sino a todos los procesos enmarcados por el 
MECI. Por lo anteriormente expuesto se hacen recomendaciones a la Administración 
Municipal de Bojacá, las cuales  se describen  a continuación. 
 
Con la finalidad mejorar los tiempos de respuesta y tomar acciones preventivas y 
correctivas, la Administración Municipal debe Incluir en el procedimiento actual de 
respuesta de PQRS, acciones de medición y mejora como el propuesto en el 
presente trabajo. 
 
Establecer un plan de capacitaciones a todos los funcionarios de la Administración 
Municipal que incluya los procesos del modelo MECI y la norma NTCGP 1000:2009. 
 
Generar un plan de mejoramiento para el manejo del archivo Municipal, tanto al 
activo como al inactivo así como al archivo  manejado al interior de cada Secretaría. 
 
Como última recomendación se insta a la Administración Municipal de Bojacá a 
realizar la correspondiente actualización al MECI, ya que en el año 2013 el 
Departamento Administrativo de la Función Pública - DAFP emitió el Manual de 
Implementación Modelo Estándar de Control Interno para el Estado Colombiano- 
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Anexo A.  Entrevista a la doctora Ana Eliana García Monroy, Alcaldesa del 
Municipio de Bojacá (2012-2015) 
 
Fecha de Realización: Marzo de 2014 
 
1. Patricia Vento Quiñonez (PVQ)  Puede describir de manera breve el trámite 
dado a los derechos de petición. 
 
Ana Eliana García (AEG) : Los derechos de petición la mayoría llegan a mi despacho 
por tener la correspondencia y radicación allí en mi despacho , el proceso que 
nosotros hemos implementado prácticamente ha sido un procedimiento verbal casi 
artesanal en la medida en que lo que hemos hecho es designar a una persona que 
en este caso es el secretario de gobierno , el Dr. Ricardo Cárdenas  el cual es el 
encargado de direccionar o el responsable del tema de los dp , los dp llegan a mi 
oficina, la mayoría, y se le remiten a Ricardo, es la persona responsable de darle el 
direccionamiento hacia los diferentes secretarios de despacho que corresponda 
dependiendo del tema o la competencia . 
 
Cada secretario o cada funcionario competente da la respuesta al derecho de 
petición y devuelve la respuesta con el radicado a la secretaría de gobierno, hasta  
ahíestá el proceso en este momento. 
 
2. PVQ:   Se encuentra en un documento escrito el trámite actual de respuesta 
los derechos de petición? 
 
 
AEG: No, básicamente en esta administración no lo hemos documentado, no hemos 
sacado un acto administrativo, pero si tenemos conocimiento que de pronto  la 
anterior administración existe un documento  en donde esta como el procedimiento 
que se deben seguir a los dp 
 
 
3. PVQ:El trámite ha sido socializado a los trabajadores de la Alcaldía en 
jornadas de capacitación? 
 
 
AEG: Yo pienso que ahí tenemos como un corto circuito en el tema de la 
información, el temase  ha  tratado en diferentes  consejos de gobierno, se ha 
tratado de dar la mayor claridad pero en algunos casos la información no ha bajado 
a los funcionarios de las dependencias y por eso se presentan algunos 
inconvenientes por desinformación. 
 
En cuanto a las jornadas de capacitación, No es lo que se ha hecho, lo único que se 
hizo es una capacitación que la dictó de la señora Personera, pero no se le ha hecho 
seguimiento ni control ni se ha hecho una capacitación permanente.  
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4. (PVQ), como Gerente pública del Municipio de Bojacá, considera que el 




AEG: No, yo pienso que a nosotros nos  falta mucho más seguimiento, pienso que 
nos falta muchísimo más  control especialmente en las respuestas que se les da  a 




5. PVQ: considera que el tiempo de respuesta es el adecuado a los 
requerimientos de las normas legales? 
 
AEG: No, nosotros sabemos que legalmente tenemos un tiempo para responder  los 
dp dependiendo de lo que se solicite, pero siempre como todos buenos colombianos 
dejamos todo para último y estamos acordando ya en el último o antepenúltimo día 
ya del cumplimiento de la fecha, lo estamos contestando a tiempo pero se está 
dejando para hacer la respuesta muy encima del tiempo.  
 
6. PVQ:   Considera que las respuestas a los derechos de petición deben ser de 
su conocimiento antes de ser enviados. Si su respuesta es positiva tiene la 
seguridad de que  Las respuestas a los derechos de petición enviados han sido 
vistos por usted antes de ser remitidos al peticionario? 
 
AEG: Si, eso debe ser de obligatorio cumplimiento, especialmente aquellos  que 
vienen dirigidos a mí, pues si estos van dirigidos a mí  yo soy la que debo emitir la 
respuesta, si debo tener conocimiento de las respuestas.  
 
En cuanto a si he conocido las respuestas a todos los dp, no todos yo pienso que 
hay algunos que los han contestado los secretarios como los directores de las 
oficinas sin tener yo conocimiento de la respuesta que se dio. 
 
 
7. PVQ:   Existe archivo especial para este trámite, tanto de solicitudes como de 
respuestas? 
 
AEG: No, en la actualidad no existe un archivo especial, y debería existir una carpeta 
especial, una carpeta que estuviera en el servidor  que todos la pudieran mirar que  






8. PVQ:    El trámite actual permite la trazabilidad de los derechos de petición, es 
decir, los derechos de petición son numerados o codificados, se sabe en cualquier 
momento del proceso de respuesta, a quien se le delegan las tareas de proyección  
de respuesta, revisión jurídica y envío? 
 
AEG: No, no permite la trazabilidad yo pienso que eso hace parte del tema de la 
digitalización de la correspondencia, debería existir un capítulo especial para los 
derechos de petición, todos poderlos consultar, pero en la actualidad no existe. 
 
 
9. PVQ:   Sabe al día de hoy estadísticas o indicadores que le permitan tomar 
decisiones en el trámite de respuesta a los derechos de petición? 
 
AEG: No, lo que hacemos es como ir contestándolos como al día como lo que va 
llegando como dando respuesta a las solicitudes, pero realmente estadísticas de 
saber cuánto, cuando, como, los temas por ejemplo los que llegan la mayoría de los 
derechos de petición  eso no tenemos la estadística. 
 
 
10. PVQ: considera que algunos aspectos de este trámite deben ser mejorados? 
 
AEG: Si claro, yo pienso que todos, hasta desde el momento que llegan y radican 
los dp , deben tener por norma y por ley un tratamiento especial pues ya que un dp 
al no ser contestado está contemplado dentro del código disciplinario como una falta 
gravísima, si debe tener un tratamiento especial  pero no este momento no. 
 
Yo pienso que los dp forman parte de la correspondencia del municipio obviamente 
no todos llegan radicados físicamente , algunos llegan por la página otros llegan al 
correo entonces si es fundamental que ha estos derechos de petición se les haga un 
seguimiento o a estas peticiones desde el principio, que existiera una forma o un  
programa o un software muy sencillo que nos permitiera tener a nosotros un tablero 
de control donde cualquiera de nosotros pudiera consultar de que es el tema del dp 
cuantos días faltan para contestarlo , en manos de quien está, que se respondió, si 
la respuesta fue satisfactoria, y así ese derecho de petición conllevó a la persona o a 
la entidad que lo colocó a tomar otro tipo de medida con respecto a acciones 
populares tutelas , si entonces pienso que eso se debería hacer como un gran 
tablero de control que nos permita a nosotros saber qué pasa con cada uno de los 
dp. 
 
11. PVQ: El secretario de Gobierno quien es el que tiene la función de control 
periódicamente  le ha proporcionado alguna clase de informe que le permita saber 





AEG: El informe prácticamente se basa en decirme cual fue la respuesta que se dió 
o pasarme la copia de la respuesta o pasármelo para que yo lo firme, pero un 
informe como tal no. 
 
PVQ: Agradeciéndole doctora Eliana su tiempo y esperando que el resultado de este 
trabajo le sea de utilidad para la administración.  
 
AEG: Gracias por la entrevista, me parece un tema muy útil y fundamental para el 
municipio, yo  pienso que este es el principio de muchas cosas en el tema de control 
de seguimiento de digitalización, yo pienso que es el principio de muchas cosas 




































Anexo B. Encuesta a Secretarios de Despacho de la Alcaldía  Municipal de 
Bojacá. 
 
Nombre del Funcionario:___________________________________________ 
 
Cargo del Funcionario:_____________________________________________ 
 
Fecha de la encuesta:  _____________________________________________ 
 
 
1. Conoce usted la resolución No 190 de diciembre 12 de 2008 “Por medio de la 
cual se reglamenta el ejercicio del derecho de petición en el municipio de Bojacá 
Cundinamarca? 
 
a. Si lo conozco 
b. No lo conozco 
c. Lo conozco parcialmente 
 
 
2. Ha sido capacitado sobre el procedimiento de respuesta a los derechos de 
petición en la Alcaldía Municipal de Bojacá? 
 
a. Si he sido capacitado 
b. No he sido capacitado 
c. He sido capacitado superficialmente 
 
 
3. Cuando llega el derecho de petición para su respuesta, cuenta con el tiempo 
necesario para realizar la misma? 
 
a. Si cuento con el tiempo necesario 
b. No cuento con el tiempo necesario 
c. No siempre cuento con el tiempo necesario 
 
 
4. Cuenta con las herramientas necesarias como Computador, scanner, 
fotocopiadora, internet, página web,  para contestar los derechos de petición? 
 
a. Si cuento con herramientas 
b. No cuento con herramientas 
c. Cuento parcialmente con herramientas 
 





5. La  respuesta proyectada es revisada por los jurídicos de la Alcaldía antes de 
ser enviada al peticionario? 
 
a. Si es revisada 
b. No es revisada 
c. No siempre es revisada 
 
 
6. Una vez es enviada la respuesta, esta es archivada en sitio especial con 
algún grado de clasificación que permita su seguimiento y fácil ubicación? 
 
a. Si es archivada en sitio especial en el archivo de la dependencia 
b.   Si es archivada en archivo general de la dependencia 
c.   Si es archivada en el archivo del despacho de la Alcaldesa 
d.   No es archivado 
e.   Otra, cual? _____________________________________________ 
 
 
7. La información solicitada en los derechos de petición es de fácil acceso o 
consecución? 
 
a. Si es de fácil consecución 
b. No es de fácil Consecución 






















































































































Anexo K. Formato de Base de Datos Sistematizada 
 





2 Fecha radicado DP 14/03/2014 25/03/2014
3
Número Radicado 





Plazo máximo de 
respuesta 04/04/2014




8 Tema Dp Clasificación predio POT
9
Secretaria 
Asignada Secretaria de Planeación
10




Fecha Traslado a 
Revisión jurídica 20/03/2014
12




Fecha Traslado a 
Revisión Alcalde 24/03/2014
14
Fecha Traslado a 
Secretaria 

















preventivas Ninguna  
 
 
